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 جدول تغییرات:-1

 

  :هدف -2
رضایت و نحوه برخورد با شکایات و اعتراضات  یبرخورد و ارتباط با کارفرمایان در حوزه نحوه ارزیاب یبه منظور تشریح چگونگ روش اجراییاین 

  .تهیه شده است و بررسی درخواستهای رسیدگی مجدد کارفرمایان

  :دامنه  -3
 

 این روش اجرایی در محدوده خدمات تعریف شده در دامنه کاربرد سیستم کیفیت کاربرد دارد. 
 

 مسئولیتها: -4
 

حیطه مسئولیتهای خود، مسئول پاسخگویی به کارفرمایان هستند که تشریح این مسئولیتهر یک از مدیران شرکت، برحسب نوع خدمات و در 

 ها در متن روش اجرایی تعریف شده است.  
 
 : شرح عملیات  -5

 ثبت و پیگیری شکایات: -5-1

جلسات مشترک و ...( به کلیه نظرات مشتریان شامل شکایات، اعتراضات، انتقادات و پیشنهادات که به طرق مختلف )تلفنی، مکتوب، طی 

 یثبت و بررسدر فرم  ، کلیه نظرات و شکایات مشتریان به هر طریقی که به شرکت اعلام شودجهت ثبت مراحل پیگیری ،شودشرکت اعلام می

شود. ارائه می مدیرعامل کلیه شکایتها و نظرات مستقیم به  شود.درج می PR09-F01 به شماره مجدد یدگیرس یو درخواست ها اتیشکا

صورت گیرد و در ارتباط با جزئیات گزارش لازمه دهد تا سریعا پیگیری و اقدام بعد از دریافت شکایت به نماینده مدیریت ارجاع می مدیرعامل

بررسی بیشتری انجام پذیرد. در صورتی که شکایت یا درخواست به صورت شفاهی باشد به فرد موردنظر اعلام می گردد تا به صورت کتبی 

در صورتی که نظر  د را با شواهد اعلام شده به شرکت اطلاع رسانی نماید. در غیر این صورت شکایت مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت.موار

مدیرعامل سریعا شخصی را بعنوان مسئول پیگیری علل بوجود آمدن خصوصاً در بخش بازرسی فنی، مشتری بصورت شکایت یا اعتراض باشد، 

از علل شکایت به  گزارشیبایست در اسرع وقت پس از انجام مذاکرات و یا در صورت نیاز انجام بازدید نماید. این شخص میشکایت تعیین می

 مدیرعامل ارائه نماید. 

 شرح تغییرات تاریخ بازنگری شماره بازنگری دیفر

 یکل یفرمت و بازنگر رییتغ 2012.11.15 01 1

 یترجمه فارس ، ISO 3834اضافه کردن استاندارد  2013.11.15 02 2

 ، بازنگری کلیکد  رییتغ ،یفرمت ظاهر رییتغ 2016.11.21 03 3

4 04 2017.05.13 
دن فرآیند ارزیابی در ارزیابی به دلیل موجود بوثبت تغییرات به دلیل تغییر در چارت سازمانی ، اضافه کردن کلمه 

 این روش اجرایی در عنوان آن تغییرات انجام شده که با خط زیر کلمات مشخص شده است.

 تغییرات جزئی به دلیل تغییر ساختار روش های اجرایی )تغییرات با رنگ قرمز مشخص شده اند( 2019.06.10 05 5

6 06 2024.01.23 
خواستهای جهت یکپارچه سازی اسناد و همچنین اضافه کردن فرایند نظرسنجی مشتریان و درتغییر در فرمت 

 بازرسی

 یمتن شیرایو و یکل ینیبازب 2024.12.14 07 7
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د فرایند رسیدگی مجد رد، اگر درخواست مربوط به فعالیتهای صدور گواهینامه باشدیگکلیه اطلاعات ارسالی مورد ارزیابی و بررسی قرار می

، نماینده مدیریت یا تیم ممیزی باشد در صورت شکایت از فرد خاصی از مجموعه شرکت مشخص شده است. 2-5انجام می پذیرد که در بند 

 جلسه ای با فرد موردنظر گذاشته و علت بررسی می گردد. 

گواهی شده مورد  شکایت اثربخشی سیستم مدیریت یهنگام بررس صورتنیشده ارتباط دارد در ا یشکایت به کارفرمای گواهدر صورتی که 

طی نامه ایی توسط  بررسی می شود . همچنین شکایت را به کافرما و یک نفر کارشناس فنی و توسط مدیر صدور گواهینامه ردیگمی توجه قرار 

ارفرمای گواهی شده از طرف مشتریان ک نماینده مدیریت ارجاع داده می شود. )ممکن است نیاز باشد که جهت پاسخگویی به شکایات اعلام شده

جام شود. و نتیجه نیاز به ممیزی عاجل باشد و یا درصورتی که جهت رسیگی به کارفرماهایی که گواهینامه اشان تعلیق شده ممیزی عاجل ان

 ( گردد.بررسی و نظارت و یک نفر کارشناس فنی گواهینامه  توسط مدیر صدورممیزی 

اقدام اصلاحی  فرم ه بهو در صورت تایید کردن توسط نماینده مدیریت با توج می رسدبه تایید مدیرعامل   PR09-F01در فرم نتیجه بررسی 

 .  ارسال می شود درخواست کننده /به شاکی تکمیل شده نتیجه 

ی/ درخواست کننده به با شاکدر صورت نیاز جلسه ای با حضور مدیرعامل و فرد مربوطه برگزار می گردد و موارد بررسی می گردد.  کلیه نتایج 

 در این خصوص می باشد. 2-5اشتراک گذاشته می شود. بقیه فرایند مشابه با بند 

ا جلب نمایند. ردر صورت بحق بودن مشتری، کلیه مسئولین مربوطه موظفند تا رفع کامل شکایت مطروحه موضوع را پیگیری و رضایت مشتری 

 دم پذیرش این امر از سوی وی قوانین حقوقی کشور حاکم خواهد بود. بدیهی است در صورت بحق نبودن مشتری و ع

 

 فرآیند درخواستهای رسیدگی مجدد: -5-2

صدور گواهینامه مورد به  صورت تجدید نظر در  صدور گواهینامه در صفرم گردد. برای کلیه موارد اعلام میمدیر  سند  لاحیاقدام ا شماره  به 

PR02-F01  .اینکه شرکت در  ت را درخصوصوضعیت درخواسو  تماس گرفته با فرد مورد نظرمسئول اداری و مالی در نظر گرفته می شود

شد  شما می با ست تجدیدنظر و اختلاف  شکایت/ درخوا سی  سبت به حال برر شاکی ن ست کننده/  شرفت پاعلام می نماید تا فرد درخوا ی

نظرخواهی کرد  ه در تیم ممیزی نبوده استتت ارائه داده و از آن فردکلیه پکیج ممیزی به یک فردی ک درخواستتت خود اطلاع داشتتته باشتتد.

 همچنین از نظر صلاحیت شایستگی لازمه را  داشته باشد ترجیحا سرممیز و کارشناس فنی باید در نظر گرفته شود.
از حضور  بعد. تشکیل می شودفرد مربوطه و یک نفر کارشناس فنی / سرممیز مرتبط با کد ممیزی و  نامهیصدور گواه مدیرتوسط  یجلسه ا

ست  تیااگر شتک. ردیگ یقرار م یدرخواستت موردبررست ایو  تیافراد مربوطه در جلسته گزارش فرد موردنظر در ارتباط با شتکا هیکل ، درخوا

شاک دیتجد شد به  صورت شود. یاعلام م ینظر / اختلاف مورد قبول  نبا شاک یدر  سدوباره از ابتد دیقبول ننما زین یکه  انجام  یابیارز و یا برر

 رخواست تجدید نظر دکه  یشود. در صورت ی، طرح درخواست/.... اتمام و بسته م دیموردنظر را قبول نما یرا یکه شاک ی. در صورتردیپذ یم

گردد. تا اقدامات  یمپرونده ثبت  شود. صورتجلسه شده و در یوارد م یمورد قبول باشد موارد به مرحله بعد جلسه مربوطهدر  یبعد از بررس

 یارفرما و شاککجلسه با  نیباشد در ا شده یگواه یاز کارفرما تیکه شکا یدر صورت گردد یاعلام م یبه شاک نیمچن. هردیصورت پذ یبعد

مورد اقدام  نیر اد دیبا یباشد در چه حد نیبه اطلاع عموم برسد و اگر چن دیموضوع شکایت و حل و فصل شدن آن با ایشود که آ یاعلام م

 شود.

ر بازرسی مربوطه در خصوص رسیدگی مجدد فرایندهای بازرسی فرایند مشابه بالا انجام می پذیرد و کلیه نتیجه طی جلسه ای با حضور مدی

 ی پذیرد. جام مگذاشته می شود و در صورت نیاز و بررسی توسط بازرس مورد تایید که در بازرسی اولیه حضور نداشته است این مورد ان

و برای  آن به اسخپ در که اقداماتی مورد در گیریو تصمیم مجدد رسیدگی درخواست درباره تحقیق گذاری،صحه دریافت، برای فرآیند شرح

درخواست رسیدگی  فرم ثبت شکایات وشود، در  گذارده اجرا به مناسب بایستی اقدامی هرگونه که این از اطمینان آنها و حصول کردن حل

 باشد.میدرج PR09-F01 به شماره مجدد
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 گذاریصحه منظور به نیاز مورد اطلاعات تصدیق کلیه و مجدد رسیدگی درخواست یا آوری شکایاتدریافت و جمع نماینده مدیریت مسئولیت

 دارد. برعهده را مجدد رسیدگی درخواست یا شکایت

نماینده هت رفع آن تعیین می نماید. در ارتباط با علت تکمیل می نماید و مدت زمانی ج PR02-F01را در سند فرد موردنظر اقدام اصلاحی 

ورد نظر نسبت به مدیریت / مدیر بازرسی نسبت به صحت و درستی اقدام در نظر گرفته شده نظارت داشته و تایید می نمایند . در زمان م

-PRی به شماره سند ی گردد. بقیه موارد مطابق با روش اجرایی اقدام اصلاحبررسی اقدامات توسط نماینده مدیریت / مدیر بازرسی اقدام م

 انجام می پذیرد. 02

 کند. ایهار مجدد رسیدگی کننده درخواست یا کننده شکایت به را نتیجه و پیشرفت گزارشهای کند هرگونهشرکت خود را ملزم می

 توسط باید ست،ا مجدد کننده رسیدگی درخواست یا کننده شکایت با ارتباط در که تصمیمی تأیید و بازنگری مطابق قوانین شرکت اتخاذ،

 مجدد رسیدگی درخواست یا شکایت مورد/ ممیزی انجام یافته   اولیه های بازرسیفعالیت کار اندردست که شود انجام )اشخاصی( شخص

 .اندنبوده
 

 ارزیابی رضایت مشتریان: -5-3

 PR09-F02د به شماره سن (نامهیو ثبت و صدور گواه یزیمم ندی)مخصوص فرا یفرم اعلام نظر مشتربمنظور ارزیابی رضایت مشتریان، 

سی  صوص فرایند بازر شتردر خ صوص فرا یفرم اعلام نظر م س ندی)مخ سندبه  (یبازر شتری بع  PR09-F03 شماره  د از هر فرایند به م

سال می گردد شده) ار صوو پس از دریافت فرم تکمیل  ضایت به  شتری، ارزیابی ر شت این فرم از جانب م صورت عدم بازگ رت تلفنی ، در 

سط  سئول اداریتو شده و این نظرات گیردانجام می م صورت کمی تبدیل  سط نماینده مدیریت ب شده تو سایر  (، نظرات مطرح  به همراه 

د بررسی قرار ی مدیران یا جلسه بازنگری مدیریت مورنظرات که ممکن است به طرق دیگری به شرکت اعلام شده باشد در جلسات هماهنگ

 نجام می پذیرد.ا  1-5در صورت داشتن شکایت و یا انتقاد مرحله گیرد. می
 

 مدارك مرتبط -6

 

 

Code 
Title 

PR09-F01 ثبت و بررسی شکایات و درخواست های رسیدگی مجدد 

PR09-F01 صدور گواهینامه()مخصوص فرایند ممیزی و ثبت و فرم اعلام نظر مشتری 

PR09-F03  مخصوص فرایند بازرسی(فرم اعلام نظر مشتری( 


